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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
Pendidikan dan pelatihan (Diklat) merupakan proses membantu 
para tenaga kerja untuk memperoleh efektivitas dalam pekerjaan mereka 
yang sekarang atau yang akan datang melalui pengembangan pengetahuan 
serta keterampilan tentang pikiran, tindakan, kecakapan, pengetahuan dan 
sikap yang layak. Diklat harus diselenggarakan oleh manajemen tenaga 
kerja selain untuk mengurangi problem-problem para pegawai juga 
dimaksudkan untuk memperoleh nilai tambah kerja yang bersangkutan, 
terutama yang berhubungan dengan meningkatkan dan berkembanganya 
pengetahuan, sikap, dan keterampilan tenaga kerja yang  bersangkutan. 
Dengan demikian, tujuan manajemen tenaga kerja yang telah ditetapkan 
yaitu menciptakan tenaga kerja yang berdaya guna dan berhasil, Artinya 
agar efektifitas pendidikan dan pelatihan dapat terjamin perlu penanganan 
yang serius, baik yang menyangkut sarana maupun prasarananya. Menurut 
Peraturan Pemerintahan RI No. 101 tahun 2000 tentang pendidikan dan 
pelatihan jabatan pegawai negeri sipil mengemukakan bahwa diklat adalah 
proses penyelenggaraan belajar mengajar dalam rangka meningkatkan 
kemampuan Pegawai Negeri Sipil. 
Kegiatan Diklat sangat penting karena bermanfaat guna menambah 
pengetahuan atau keterampilan terutama bagi yang mempersiapkan diri 
memasuki lapangan pekerjaan. Sedangkan bagi yang sudah bekerja akan 
berfungsi sebagai “charger” agar kemampuan serta kapabilitas kita selalu 
terjaga guna mengamankan existensi atau peningkatan karir. Diklat 
mempunyai tugas untuk meningkatkan pengetahuan dan sikap tenaga kerja 
sehingga mereka dapat lebih menyesuaikan dengan lingkungan kerja 
mereka. Manajemen pendidikan dan pelatihan secara menyeluruh 
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mencangkup fungsi yang  terkandung didalamnya, yakni perencanaan, 
pengaturan, pengendalian dan penilaian kegiatan umum dan pelatihan 
khusus bagi para tenaga kerja. Pengaturannya meliputi kegiatan pelatihan, 
kebijakan  pemberian pelayanan yang memuaskan, bimbingan, perizinan 
dan penyelia. Pelatihan dan Pendidikan yang baik akan mengutamakan 
Kepuasan peserta diklat nya. 
Kepuasan peserta Diklat merupakan suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui 
produk (barang atau jasa) yang dikonsumsi. Diklat merupakan tempat 
yang dituntut untuk memberikan layanan yang berkualitas sehingga 
peserta diklat akan merasa puas, dan nantinya output dari peserta Diklat 
akan berkualitas. Pada dasarnya pengertian kepuasan peserta mencangkup 
perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan menurut 
Tjiptono (2001.hlm 102).  
Kepuasan peserta Diklat merupakan tujuan utama dalam lembaga 
Diklat karena tanpa pelanggan, lembaga tidak akan ada. Asset lembaga 
sangat kecil nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karana itu tugas utama 
lembaga adalah penarik dan mempertahankan pelanggan. Pelanggan 
ditarik dengan ditawarkan yang lebih kompetitif dan dipertahankan dengan 
memberikan kepuasan, Ketidakmampuan memahami pelanggan dengan 
baik merupakan perwujudan rendahnya moral karyawan dan mutu 
pelayanan lembaga. Menurut Nina Rahmayanti (2010.hlm 7).  
Salah satu indikator kepuasan pelanggan yaitu tidak adanya 
keluhan dari pelanggan terhadap lembaga, kepuasan pelanggan sangat 
berpengaruh pada suatu lembaga, jadi kepuasan konsumen/pelanggan pada 
dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang 
dirasakan oleh konsumen/pelanggan. Kepuasan pelanggan ini sangat 
penting diperhatikan oleh lembaga sebab berkaitan langsung dengan 
keberhasilan pemasaran dan penjualan produk perusahaan. Layanan yang 
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berkualitas untuk peserta Diklat yaitu dengan adanya layanan prima yang 
diberikan dari lembaga untuk peserta diklat. 
Menurut Tjiptono dan Diana (2003, hlm. 102) : 
Hubungan antara perusahaan dan para pelangganya menadi 
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, 
dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk 
rekomendasi dari mulut kemulut , yang menguntukngkan bagi 
perusahaan, reputasi perusahaan jadi baik dimata pelanggan,dan 
laba yang diperoleh akan meningkat. 
 
Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui 
harapan pelanggan, awalnya pelanggan memiliki harapan yang sederhana 
yang bersifat biasa dengan standar yang umum yang banyak diberikan 
perusahaan lainanya namum ternyata adanya pelayanan ekstra yang tidak 
diduga sehingga pelanggan merasa sangat puas dengan layanan yang 
diberikan perusahaan, selain itu Layanan Prima menurut Nina 
Rahmayanty (2010.hlm.18)  
layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas 
(quality nice), ciri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan, 
kecepatan, ketepatan,kehandalan dan emphaty  dari petugas 
pelayanan dalam pemberian dan penyampaian pelayanan kepada 
pelanggan yang berkesan kuat yang dapat berlangsung dirasakan 
pelanggan waktu itu dan saat itu juga. 
 
Menurut Undang-Undang No.10 Tahun 2011 Tentang Pedoman 
penyelenggaraan Pendidikan dan Pelatihan Pelayan Publik Standar 
jumlah peserta diklat dalam satu kelas ada 40 peserta dan persyaratannya 
minimal pendidikannya diploma III atau setara.  
 Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung, pelayanan yang 
diberikan berupa pelayanan administratif dan pelayanan jasa. Pelayanan 
administratif yaitu pelayanan publik yang menghasilkan produk dokumen 
resmi yang dibutuhkan pelanggan berupa SK dan sertifikat Kompetensi. 
Sedangkan pelayanan jasa ialah pelayanan yang menghasilkan beberapa 
bentuk jasa yang dibutuhkan, di Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung 
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ini betuk layanan jasa yang diberikan berupa Pendidikan dan Pelatihan 
yang diselenggarakan. Pelayanan administatif dan jasa di Balai Diklat 
PUPR Wilayah IV Bandung dimulai dari persiapan diklat, pelaksanaan 
diklat dan evaluasi Diklat. 
Tahap penyelenggaraan Diklat yaitu tahap persiapan Diklat, tahap 
pertama ini di bagi menjadi dua bagian yaitu perencanaan diklat dan 
pengendalian operasional Diklat. Persiapan rencana diklat meliputi 
permohonan modul Diklat, penawaran Diklat, penentuan kriteria 
widyaiswara, penentuan tempat, waktu dan penyusunan jadwal diklat serta 
melengkapi persiapan kebutuhan Diklat. Persiapan operasional diklat 
meliputi kegiatan pemeriksaan dtempat serta akomodasi Diklat, 
pengiriman informasi umum kepada kepala daerah,penentuan panitia 
penyelenggaraan Diklat, persiapan administrasi diklat seperti surat 
keputusan tentang penyelenggaraan Diklat, buku panduan dan lain-lain. 
Tahap kedua yaitu tahap pelaksanaan Diklat. Dalam tahap ini, 
kegiatan yang dilakukan meliputi pembukaan dan penjelasan program 
diklat, pelaksanaan pembelajaran, evaluasi dan tindak lanjut. untuk 
mendukung pelaksana diklat, dibentuk tim pelaksana diklat yang meliputi 
panitia penyelenggara, yang terdiri dari pembina, pengarah, 
penanggungjawab dan sekertaris. 
Tahap evaluasi dilakukan pada waktu pra Diklat pelaksanaan diklat 
dan pasca Diklat. Pada tahap pertama yaitu tahap evaluasi pra Diklat, 
evaluasi dilaksanaakan sebelum peserta memasuki program Diklat, 
sebelum program Diklat dimulai, dilaksanakan pre test. Tujuan pre test  
adalah untuk mengetahui tingkat pengetahuan peserta dan kemampuan 
awal teknis materi yang akan diajarkan dan sebagai informasi awal bagi 
widyaiswara. Tahap kedua dari evaluasi diklat yaitu evaluasi pada 
pelasksanan diklat, tahap ini dilaksanakan pada saaat diklat sedang 
berlangsung. Tahap terakhir yaitu evaluasi pasca diklat melalui post test, 
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tujuan evaluasi ini mengetahui hasil  kemampuan peserta diklat setelah 
mengikuti diklat serta untuk mengetahui penilaian peserta terhadap 
penyelenggaraan diklat yang telah diikuti oleh peserta diklat. Hasil 
evaluasi tersebut kemudian akan dipergunakan sebagai bahan kajian untuk 
meningkatkan penyelenggaraan diklat selanjutnya. 
 Kebijakan Mutu Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung adalah  
Seluruh jajaran Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung melalui 
penerapan sistem manajemen Mutu/ISO 9001:2015, bertekad 
meningkatkan kinerja secara berkelanjutan dalam upaya menciptakan 
sumber daya aparatur yang Profesional, memenuhi kepuasan pelanggan 
dan kesejahteraan pegawai  
Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan oleh peneliti di 
Balai Diklat Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat 
Wilayah IV kota Bandung yang berada di jalan Jawa No 8-10 . Cukup 
memadai dalam hal manajemen penyelenggaraan pendidikan dan 
pelatihan. Namun dilihat dari hasil laporan evaluasi penyelenggaraan 
diklat tahun 2018 terutama pada Diklat latihan dasar CPNS , masih ada 
temuan beberapa masalah yang harus diperbaiki diantaranya, yaitu 
,mengenai proses rekrutmen peserta diklat dan data ulang konfirmasi. 
Selain itu ada beberapa masalah diantaranya ; 
1) Pemanggilan peserta  
Pemanggilan Peserta Seharusnya sudah ada data peserta yang 
masuk 40 peserta tetapi pada hari h peserta yang datang tidak sesuai 
dengan yang sudah di data di awal, tidak ada konfirmasi berkelanjutan, 
sehingga pada hari h pelatihan diklat harus tetap dijalankan. 
Sedangkan standar yang telah ditetapkan harus ada 30  peserta baru 
bisa dilaksanakan penyelenggaran diklat. Tetapi pada kenyataan yang 
datang hanya kurang dari 30 peserta diklat (tidak ada konfirmasi 
berkelanjutan). Faktor-faktor yang menyebabkan hal tersebut salah 
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satunya ialah komunikasi dan koordinasi yang dilakukan oleh pihak 
lembaga, instansi yang bersangkutan, serta peserta diklat itu sendiri. 
2) Keluhan mengenai sarana dan prasarana 
Masih banyaknya keluhan peserta mengenai kelengkapan fasilitas 
olahraga yang perlu di tambah , ruang belajar perlu di perbesar, dan 
manajemen kelas atau posisi duduk peserta yang tidak sesuai (masih 
ada kursi yang membelakangi Widiyaiswara. 
3) Keluhan mengenai pengajar atau Widyaiswara 
Keluhan peserta diklat mengenai Widyaiswara yang kurang responsif 
terhadap perubahan dan perkembangan bidang keilmuan yang 
diajarkan.Sering terjadinya pergantian jadwal diklat mendadak  yang 
disebabkan oleh reschedule jadwal  baik oleh pusat maupun widyaiswara 
hal ini menyebabkan ada jam pelajaran yang kosong atau jadwal hari 
diklat menjadi lebih lama atau mundur.Formulir Rencana Mutu 
Pelaksanaan Kegiatan khususnya form daftar hadir widyaiswara dan 
biodata widyaiswara terkadang terlewatkan oleh widyaiswara sehingga 
balai tidak mempunyai data widyaiswara tersebut untuk kebutuhan laporan 
kegiatan Diklat. Form kendali kelas yang tidak terisi, dan kegiatan belajara 
mengajar yang terkadang tidak kondusif. 
Masalah-masalah tersebut tidak sesuai dengan prinsip- prinsip 
mutu layanan. Adanya keluhan yang diterima dan ketidakpuasaan yang 
dirasakan oleh peserta diklat menunjukan masih rendahnya mutu layanan 
yang diberikan penyelenggara untuk peserta diklat. Maka dari itu 
penyelenggara perlu memperhatikan mutu layanan yang baik dan dikelola 
dengan baik juga. Untuk meningkatkan mutu tersebut perlu 
memperhatikan beberapa aspek penting dalam mutu layanan itu sendiri 
salah satunya yaitu dengan diadakannya evaluasi rutin. 
Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung merupakan salah satu 
dari sembilan Balai diklat PU wilayah yang bernaung di bawah Badan 
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Pengembangan Sumber Daya Manusia Kementerian Pekerjaan Umum dan 
Perumahan Rakyat sesuai dengan peraturan Menteri Pekerjaan Umum dan 
Perumahan Rakyat No.02/KPTS/M/2016 dengan wilayah layanan meliputi 
Jawa Barat dan Banten. Tugas utama Balai diklat PUPR Wilayah IV 
Bandung adalah memberikan pelayanan dalam bidang pendidikan dan 
pelatihan bagi aparatur Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan 
Rakyat Provinsi Jawa Barat.  
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan pemaparan diatas dapat disimpulkan ada beberapa rumusan 
masalah diantaranya sebagai berikut:  
1. Bagaimana Kepuasan Peserta Diklat di Balai Diklat PUPR Wilayah IV 
Bandung ? 
2. Bagaimana Mutu Layanan Penyelenggaraan Diklat di Balai Diklat 
PUPR Wilayah IV Bandung ? 
3. Seberapa besar pengaruh dari Mutu Layanan Penyelenggaraan Diklat 
terhadap Kepuasan peserta Diklat di Balai Diklat PUPR Wilayah IV 
Bandung? 
1.3 Tujuan Penelitian 
1.3.1 Tujuan umum 
Secara umum tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran  
mengenai pengaruh Mutu Layanan Penyelenggaraan Pendidikan dan 
Pelatihan terhadap Kepuasan peserta Di Balai Diklat PUPR Wilayah IV 
Bandung. 
1.3.2 Tujuan khusus 
1. Terdeskripsikan Kepuasan Peserta Diklat di Balai Diklat PUPR 
Wilayah IV Bandung. 
2. Terdeskripsikan Mutu Layanan Penyelenggaraan Diklat di Balai 
diklatPUPR Wilayah IV Bandung. 
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3. Teranalisanya Pengaruh Mutu Layanan Penyelenggara Diklat terhadap 
Kepuasan Peserta Diklat di Balai Diklat PUPR Wilayah IV Bandung. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi penulis, maupun 
bagi semua pihak pengembang ilmu pengetahuan. Ada beberapa manfaat 
yang dapat penulis kemukakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1.4.1 Segi teoritis 
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menjadi 
bahan kajian dan pengembangan ilmu khususnya dalam bidang ilmu 
administrasi pendidikan 
1.4.2 Segi praktis 
Secara praktis kegunaan dari penelitian ini adalah 
1. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan yang positif 
terhadap balai diklat PUPR Wilayah IV 
2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi bagi penelitian-
penelitian sejenis kedepannya. 
1.5 Struktur Organisasi Skripsi 
Penulisan Skripsi sesuai dengan Pedoman Penulisan Karya Ilmiah 
Universitas Pendidikan Indonesia, 2018. Bab 1 yang merupakan 
pendahuluan berisi mengenai yang melatarbelakangi dilakukannya 
penelitian, Rumusan Masalah penelitian, Tujuan penelitian, Manfaat/ 
Signifikansi Penelitian serta Struktur organisasi skripsi. 
Bab II berisi kajian pustaka yang meliputi konsep-konsep, teori-teori, 
penelitian terdahulu yang relevan dengan bidang yang diteliti termasuk 
prosedur, subjek dan temuan serta posisi teoritis peneliti yang berkenaan 
dengan masalah yang diteliti 
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Bab III dijelaskan metode penelitian. Bab ini berisi desain penelitian, 
partisipan , populasi dan sampel, instrumen, prosedur penelitian dan 
analisis data. 
Bab IV diuraikan Temuan dan Pembahasan.  Bab ini terdiri atas hal 
dua utama, yakni temuan penelitian berdasarkan hasil pengolahan dan 
analisis data dengan berbagai kemungkinan bentuknya sesuai dengan 
urutan rumusan permasalahan penelitian dan pembahasan temuan 
penelitian untuk menjawab pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan 
sebelumnya. 
Bab V berisi Simpulan, Implikasi dan Rekomendasi. Dalam bab ini 
disajikan penafsiran dan pemaknaan terhadap hasil analisis temuan 
penelitian sekaligus mengajukan hal-hal penting yang dapat dimanfaatkan 
dari hasil penelitian tersebut. 
